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La presente Tesis  titulada “Nivel de satisfacción del usuario  externo, desde  dimensiones de  
calidad, de la atención de enfermería  del  centro de salud Toribia Castro –Lambayeque  
noviembre 2015”; tuvo como objetivo  determinar el nivel de satisfacción del usuario externo, 
desde dimensiones  de calidad  de la atención de enfermería en el Centro de Salud Toribia 
Castro  Lambayeque 2015. Se realizó un estudio de tipo no experimental, descriptivo simple, se 
tuvo una muestra de 150 usuarios externos, a quienes se les aplicó la encuesta SERVQUAL. Los 
resultados mostraron el nivel global de satisfacción del usuario externo, en la atención de 
enfermería del Centro de Salud Toribia Castro – Lambayeque, fue de 45 % de satisfechos. 
Respecto al Nivel de satisfacción de los usuarios externos por dimensiones encontramos: en la 
dimensión FIABILIDAD (51.9% insatisfechos); CAPACIDAD DE RESPUESTA (64.1% insatisfechos); 
SEGURIDAD (51.7% insatisfechos); EMPATIA (50.5% insatisfechos); ASPECTOS TANGIBLES 
(56.7% insatisfechos). Los principales puntos con mayor porcentaje de insatisfacción a mejorar 
y fortalecer: si la atención del paciente se realizó en el horario publicado (63.3% insatisfechos); 
tiempo de espera para ser atendidos (73.3% insatisfechos); el usuario presento una queja y fue 
resuelto inmediatamente (62% insatisfechos); el personal de admisión le trato con amabilidad, 
respeto y paciente (64.7% insatisfechos); el EE.SS conto con baños limpios para pacientes 
(63.3% insatisfechos). 
Los ítems que tuvieron  mayor  grado de satisfacción  fueron: el paciente fue atendido  sin 
discriminación y/o condición socioeconómica (64% satisfacción); durante  su atención  en el 
consultorio se respetó su privacidad (60% satisfechos); el profesional que le atendió le inspiro 
confianza (63.3%); el profesional que le atendió le trato  con amabilidad, respeto  y 
paciencia(58%  atendidos). 










This thesis entitled "level external user satisfaction from quality dimensions of nursing care 
health center -Lambayeque Toribia Castro in November 2015"; aimed to determine the level of 
satisfaction of external users, from dimensions of quality of nursing care at the Health Center 
Toribia Castro Lambayeque 2015. A study of non-experimental, descriptive simple type was 
performed, a sample of 150 users was external, who were administered the SERVQUAL survey. 
The results showed the overall level of external user satisfaction in nursing care Toribia Health 
Center Castro - Lambayeque, was 45% of satisfied. Regarding the level of satisfaction of 
external users by dimensions are: in the dimension RELIABILITY (51.9% dissatisfied); 
Responsiveness (64.1% dissatisfied); SECURITY (51.7% dissatisfied); EMPATHY (50.5% 
dissatisfied); Tangibles (56.7% dissatisfied). The main points with the highest percentage of 
dissatisfaction to improve and strengthen: if patient care was conducted in the published 
schedule (63.3% dissatisfied); waiting time for treatment (73.3% dissatisfied); the user file a 
complaint and was resolved immediately (62% dissatisfied); admission staff treated him with 
kindness, respect and patient (64.7% dissatisfied); the EE.SS conto with clean bathrooms for 
patients (63.3% dissatisfied). 
The items that had higher level of satisfaction were: the patient was treated without 
discrimination and / or socioeconomic status (64% satisfaction); for your care at the office 
privacy (60% satisfied) was respected; the professional who attended him will inspire 
confidence (63.3%); the professional who attended him treated with kindness, respect and 
patience (58% attended). 
Keywords: satisfaction , external user. 




La satisfacción del usuario en servicios de salud y calidad de atención es un aspecto que en 
términos de evaluación ha venido cobrando mayor interés en salud pública, siendo 
considerada desde hace ya tres décadas uno de los ejes de evaluación de la calidad de servicios 
de salud.1 
La satisfacción del paciente está en relación directa con la satisfacción de sus necesidades y 
deseos a través de los servicios de salud brindados, el precio, los proveedores, la mezcla 
promocional, las personas, la evidencia física, el ambiente donde se brinda el servicio y los 
procesos. Al ser el nivel de satisfacción del paciente cambiante en el tiempo evolucionando 
positiva o negativamente por las influencias que recibe del entorno a niveles de satisfacción 
cada vez más exigentes, demanda que los ejecutivos de las instituciones de salud tengan que 
conocer el nivel preciso de la calidad de la experiencia en el que se están enfocando.  
La satisfacción con la atención en salud está influenciada por el grado en que la actuación de 
los profesionales de la salud se corresponde con la expectativa del paciente. Asimismo, la 
calidad de atención sanitaria es un concepto que depende de las características de los 
pacientes, varía con la edad, el sexo, el nivel educativo y socioeconómico y los cambios del 
estado de salud; y que su percepción varía considerablemente cuando su situación de salud es 
grave o está en etapa de recuperación. Además, las características de los pacientes influyen en 
la actitud de los profesionales, lo cual repercute en la satisfacción de la población.  
En general la revisión documental mostro que las persona presenta tres niveles de necesidades 
que se definen  en proporción a la calidad; el primero, de necesidades o expectativas básicas 
donde la persona espera que sea fiable, revestida de competencia, caballerosidad, cultura, 
honestidad, credibilidad, seguridad y con resultados acordes a los tratamientos; en el segundo 
nivel se sitúan el interés y la disposición por ofrecer un servicio rápido, responsable, asequible, 
individualizado, comunicación adecuada y una implicación personal en los aspectos humanos 
del cuidado; y; el tercer nivel, de un buen aspecto físico de la infraestructura y del personal así 
como una relación favorable de costo beneficio 2 
Con el paso del tiempo los modelos de atención de enfermería evolucionaron, por lo que los 
especialistas en dicha materia se preocuparon por mejorar la calidad de atención. Se 
especializaron en adquirir conocimientos y habilidades, y establecer una buena relación con 
los usuarios para brindar una mejor calidad de atención. 
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El concepto de calidad ha despertado gran interés por las posibilidades de su aplicación en 
todas las áreas. Pero llevar la teoría de la calidad a la práctica no es muy simple; implica 
compromiso gerencial, trabajo en equipo, tecnología de punta, entre otros; sin embargo, todo 
esto no sería suficiente si se vulneraran los derechos a una atención basada en el trato 
humano, de este depende no solamente una mejor atención, sino cuidado con dignidad. 
En el contexto del mundo globalizado, donde la ciencia, la tecnología y la información están 
dentro del alcance de muchos, las profesiones, y específicamente la enfermería, enfrentan la 
necesidad de perfeccionar sus procesos de trabajo con vistas a garantizar cuidados con calidad 
a los pacientes.3 
Las nuevas tecnologías en el cuidado de salud han aumentado los costos del sector salud y las 
expectativas de la población con relación a los servicios ofrecidos. Sin embargo, estudios 
indican fallas en la calidad y seguridad de la atención, con ocurrencia de eventos indeseados, 
perjudicando la imagen de las organizaciones de salud.3 La enfermería tiene conciencia de su 
responsabilidad ante la calidad del cuidado que presta al paciente, a la institución, a la ética, a 
las leyes y a las normas de la profesión, y también de la contribución de su desempeño en la 
evaluación del cuidado y satisfacción de los pacientes.4 
Por lo general, los usuarios llegan a la institución de salud en busca de ayuda, de comprensión 
y de atención, pero desafortunadamente muchos de ellos no lo consiguen.  En  los  últimos  
tiempos  se  ha  visto  que  las  competencias administrativas que se le han otorgado a la 
enfermera, hacen  que de una u otra forma en algunas ocasiones la enfermera se aleje de su  
centro de atención y olvide la esencia de su quehacer, por eso es importante  integrar la 
calidad y cuidado para así lograr la satisfacción del usuario5. 
En los  servicios de consulta externa  de las instituciones de salud, a raíz de la creciente  
demanda de pacientes, hacen que la exigencia en cuanto a los servicios que  prestan  se  
incremente  cada  vez  más,  generando  en  el  profesional  de  enfermería un mayor reto 
tanto a nivel personal como profesional, porque le  permite conocerse como persona y así 
mismo lo ayuda a redescubrir la  identidad profesional, teniendo en cuenta que el cuidado es 
la esencia de la  enfermería. 
Por consiguiente la atención de enfermería se hace indispensable para el buen funcionamiento 
del servicio. Teniendo en cuenta el gran volumen de pacientes que puede tener este, salen a 
flote las fortalezas y debilidades del personal de enfermería para poder cubrir las necesidades 
de los pacientes que exigen atención donde el personal suele ser insuficiente en número para 
satisfacer a los pacientes.  
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Algunos antecedentes internacionales como   Santana. J, Bauer E; (2014), en su tesis “Nivel de 
satisfacción  y Calidad de los cuidados de enfermería y satisfacción del paciente atendido en un 
hospital de enseñanza” Objetivos: evaluar la calidad de los cuidados de enfermería, la 
satisfacción del paciente y la correlación entre ambos. Método: estudio trasversal con 275 
pacientes internados en un hospital de enseñanza de la región Centro-Oeste de Brasil. Los 
datos fueron recolectados mediante la aplicación simultánea de tres instrumentos. A seguir, 
fueron digitalizados en un banco de datos electrónico y analizado en función de la positividad, 
valor de mediana y coeficientes de correlación de Spearman. Resultados: entre los cuidados de 
enfermería evaluados, solamente dos fueron considerados seguros – higiene y conforto físico; 
nutrición e hidratación – y los demás clasificados como pobres. Sin embargo, los pacientes se 
mostraron satisfechos con los cuidados recibidos en los dominios evaluados: técnico-
profesional, confianza y educacional. Eso puede ser justificado por la correlación débil a 
moderada observada entre esas variables. Conclusión: A pesar del déficit de cualidad, fue 
encontrado alto nivel de satisfacción de los pacientes con los cuidados de enfermería 
recibidos. Tales resultados indican la necesidad de que la institución centre sus objetivos en un 
sistema de evaluación permanente de la cualidad del cuidado, visando atender a las 
expectativas de los pacientes.6 
También Acosta Ana, Hernández Victoria;(2013)- Uruguay “Satisfacción del usuario en relación 
a la atención brindada por el personal de enfermería en el Servicio de Traumatología del 
Hospital Central de las Fuerzas Armadas”. El objetivo de la investigación es evaluar la atención 
brindada por el equipo de enfermería a los usuarios hospitalizados en el servicio de 
traumatología del Hospital Central de las Fuerzas Armadas. Se trata de un estudio de tipo 
descriptivo, transversal, cuali-cuantitativo para cuya realización se proporciona una encuesta 
anónima auto administrada a una muestra de la población que recibió atención de Enfermería 
como mínimo durante 72 horas. Entre los resultados obtenidos se destaca que la mayoría de 
los encuestados está muy satisfecho o satisfecho y un porcentaje muy inferior medianamente 
satisfecho con respecto a los servicios brindados por el equipo de enfermería. Los autores 
consideran que la satisfacción al momento de la hospitalización no sólo se ve influida por este 
factor, sino también por otros que se plantean en el presente trabajo y que merecen ser 
analizados en futuras investigaciones.7 
Por otro lado Barragán B, Moreno M.; en el 2011 “nivel de satisfacción y Calidad percibida por 
usuarios de enfermería en tres hospitales públicos”-Colombia. La atención de los cuidados 
enfermeros en el sector hospitalario, como proceso de prestación a nivel profesional y técnico 
debe estar orientado dentro de un contexto de calidad y ajustarse a los lineamientos 
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establecidos en materia disciplinar, legislativa y asistencial. La calidad de los cuidados 
enfermeros brindados en el área clínica, debe dar respuesta a las necesidades humanas, 
establecer la gestión, orientar la práctica y satisfacer las expectativas personales y sociales, 
puesto que constituyen un derecho del usuario lo cual es objeto de mejoramiento a nivel 
institucional. Su objetivo: Analizar la evaluación de la calidad percibida por los usuarios de los 
cuidados enfermeros en tres hospitales públicos de Boyacá durante los años 2008 y 
2011.Estudio cuantitativo, retrospectivo, fundamentado en mediciones realizadas con el 
instrumento SERVQHOS – E del año 2008 al 2011 en los Hospitales de Duitama, Sogamoso y 
Tunja, el cual fue validado en Colombia. Resultados: se aplicaron 1093 instrumentos en 
periodos diferentes, con dos mediciones por hospital, que permitieron obtener la puntuación 
media de los ítems de calidad objetiva y subjetiva que fue de 3.62, los cuales son predictores 
de la satisfacción. Conclusiones: El estudio permitió identificar áreas de mejora en los 
hospitales, así como determinar la demora de la atención, como uno de los factores decisivos 
que afectan la calidad percibida y la satisfacción.8 
Así mismo a nivel nacional   Huerta A. (2015); con su tesis titulada “Nivel de satisfacción de los 
usuarios atendidos en el tópico de medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional 
Arzobispo Loayza, lima, enero 2015”; cuya medición de la satisfacción del usuario se realizó 
mediante la encuesta SERVPERF modificada, su población estuvo constituida por 77 personas, 
concluyendo que el  92.2% de los usuarios estuvieron satisfechos con la atención. Las 
dimensiones de fiabilidad, seguridad, empatía y aspectos tangibles de la encuesta SERVPERF 
resultaron con más del 80% de usuarios satisfechos (94.3%, 89.6%, 89.6 % y 84.5%; 
respectivamente); pero la dimensión capacidad de respuesta resultó con la mayor cantidad de 
usuarios insatisfechos – muy insatisfechos y extremadamente muy insatisfechos (23.4%). 9 
Hernan.J.  (2011) en su investigación “Nivel de satisfacción según expectativas y percepciones 
de la calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la unidad de cuidados intensivos 
del instituto nacional de salud del niño”. El objetivo, del presente trabajo fue determinar, los 
niveles de satisfacción de los usuarios externos respecto de la calidad de servicio de la Unidad 
de Cuidados Intensivos. Se seleccionó una muestra, probabilística de 105 usuarios externos o 
acompañantes, de los pacientes críticos hospitalizados en el Servicio. El método que se utilizó 
para el desarrollo del Proyecto fue descriptivo, correlacional. Se utilizó como instrumento la 
encuesta SERVQUAL, de “Calidad de Servicio” que es un instrumento adaptado y validado, 
para ser utilizado en establecimientos de salud en el Perú por Cerna Palomino (2006) y 
medidos a través de la escala de Likert. Se realizó análisis descriptivo, frecuencia absoluta y 
relativa. Los resultados muestran en cuanto al grado de satisfacción global que en los usuarios 
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externos se encuentran insatisfechos con los servicios recibidos, con una insatisfacción del 
90.2%. Las dimensiones con los mayores niveles de insatisfacción fueron, seguridad 93.1%, 
aspectos tangibles 73.5%, confiabilidad 54.5%, empatía 97%, y la dimensión más valorada fue 
la dimensión de respuesta rápida con 60.4% (satisfacción y satisfacción amplia).10 
A nivel local se  encuentra la investigación Monchón P, en el 2013. “Nivel de Calidad del 
cuidado enfermero desde la percepción del usuario, servicio de emergencia en el Hospital III-
Essalud de Chiclayo” .Su estudio fue de tipo cuantitativo, descriptivo; y tuvo como objetivo 
determinar el nivel de calidad del cuidado enfermero desde la percepción del usuario, servicio 
de emergencia. La muestra fue aleatoria simple, constituido por 329 pacientes que cumplieron 
con los criterio de inclusión. La recolección de datos se realizó mediante la aplicación de la 
encuesta SERVQUAL2 modificada, validada a través de una prueba piloto, con un Alfa de 
Cronbach de 0,76. Los resultados obtenidos por los autores mostraron que un 64,18% de los 
usuarios afirmaron que el nivel de calidad del servicio fue bajo, el 30,18% lo calificó como nivel 
de calidad medio y el 5,64% como nivel de calidad alto. Las dimensiones mejores calificadas 
fueron las de fiabilidad y capacidad de respuesta con una brecha de -0,92 y la de más baja 
ponderación fue la dimensión de elementos tangibles con una brecha de -1,08. Finalmente los 
autores concluyeron que el nivel de calidad del Cuidado enfermero en el servicio de 
emergencia de este hospital es bajo. En todo momento se guardó respeto por los principios de 
la bioética personalista y los de rigor científico.11 
Por lo antes expuesto y frente al sentir de los usuarios es que este proyecto de investigación 
considera la necesidad de determinar el nivel de satisfacción del usuario externo, 
considerando la dimensión humana y del entorno de la calidad; con la finalidad de colaborar 
en el mejoramiento de los servicios que se brindan, así también buscar soluciones con la 
finalidad de optimizarla y mejorar la atención de salud. 
 
Por todo lo antes planteado se formula lo siguiente: 
1.1. Problema: ¿Cuál es el nivel de satisfacción del usuario externo frente a la atención de 
enfermería en el Centro de Salud Toribia Castro  Lambayeque – noviembre 2015? 
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1.2. Hipótesis: La calidad de atención de enfermería   tiene relación significativa con la 






 Determinar el nivel de satisfacción del usuario externo, desde las dimensiones 
de calidad de la atención de enfermería en el Centro de Salud Toribia Castro  
Lambayeque- noviembre 2015. 
 
Específicos: 
1. Definir   la satisfacción del usuario externo desde la dimensión fiabilidad de la 
atención de enfermería en el centro de salud Toribia Castro -Lambayeque- 
noviembre 2015. 
2. Definir la satisfacción del usuario externo desde la dimensión capacidad de 
respuesta de la atención de enfermería en el centro de salud Toribia Castro  -
Lambayeque- noviembre 2015. 
3. Definir la satisfacción del usuario externo desde la dimensión seguridad  de la 
atención de enfermería en el centro de salud Toribia Castro  -Lambayeque- 
noviembre 2015. 
4. Definir la satisfacción del usuario externo desde la dimensión empatía de la 
atención de enfermería en el centro de salud Toribia Castro  -Lambayeque- 
noviembre 2015. 
5. Definir  la satisfacción del usuario desde la dimensión aspectos tangibles de la 
atención de enfermería en el centro de salud Toribia Castro  -Lambayeque- 
noviembre 2015. 
 
II. MARCO METODOLÓGICO 
2.1. Variables 
Variable dependiente:   Satisfacción del usuario externo. 
Variable independiente: calidad de atención. 
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2.3. Metodología:  
Se realizó un estudio de naturaleza cuantitativa, Descriptivo –  simple,  La población 
muestral estuvo conformada por 150  pacientes del centro de salud Toribia Castro, los 
que fueron encuestados en distintos horarios de atención y en los diferentes ambientes  
de los servicios de enfermería durante un mes  Para la recolección de los datos se utilizó 
las encuesta SERVQUAL y con ello se midió la calidad de atención Los datos fueron 
analizados, organizados y presentados en tablas y gráficos. 
 
2.4. Tipo de Estudio 
No experimental. 
 
2.5. Diseño  
Descriptivo simple. 
 
2.6. Población, muestra y muestreo 
Población: 
Estuvo constituida por todas las   personas atendidas en el servicio de  enfermería del centro 
de salud Toribia Castro  -Lambayeque. 
Muestra:  
Estuvo constituida por los 150 encuestados que acudieron al servicio de enfermería del centro 
de salud Toribia Castro  -Lambayeque durante el mes de noviembre 2015. 
Criterio de Inclusión 
La muestra estuvo seleccionada teniendo en cuenta los siguientes criterios: 
 Usuarios de ambos sexos cuyas edades fluctuaron entre 17 y 60 años. 
 Usuarios que soliciten atención de salud en la consulta externa y que se encontraban 
formando parte de la dotación del centro de salud. 
 Usuarios que recibirán dos o más atenciones en la consulta externa. 
 Usuarios que desearon participar voluntariamente en el estudio. 
 Usuarios que no presentaban trastornos de salud mental. 
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Criterios de Exclusión: 
La muestra será  seleccionada teniendo en cuenta los siguientes criterios de exclusión: 
 Usuarios de ambos sexos cuyas edades fueron menores de 17 y mayores de 60 años. 
 Usuarios con menos de dos atenciones en la consulta externa. 
 Usuarios que no desearon participar en el estudio. 
 Usuarios que presentaron trastornos de salud mental. 
 Usuarios o acompañantes que trabajan o tienen relación familiar con los trabajadores 
del hospital. 
 
2.7. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 Técnicas de recolección de datos:  
Se aplicó 150 encuestas a los pacientes que asistieron a la consulta externa del 
centro de salud Toribia Castro - Lambayeque previo consentimiento 
informado. 
 Técnicas: 
La  Encuesta para evaluar la satisfacción de los usuarios atendidos en servicio 
de consulta externa en el  Centro de Salud de Toribia Castro –Lambayeque. 
 Instrumentos: se aplicó un cuestionario de preguntas. 
 Validación y confiabilidad del instrumento: 
La encuesta SERVQUAL modificado esta validada según RM. 527-2011 MINSA. 
El cual brinda la confiabilidad para su aplicación. 
La versión adaptada del instrumento para el procesamiento de datos de los 
cuestionarios SERVQUAL (modificado satisfacción del usuario externo del 
servicio de consulta externa) demostró tener propiedades adecuadas, lo cual 
permite concluir que se trata de una escala válida y fiable para medir la 
atención primaria de la consulta externa desde un contexto multidimensional 
– con propiedades psicométricas que garantizan su fiabilidad, confiabilidad, 
validez y de fácil aplicación para medir la satisfacción e identificar las 
principales causas de insatisfacción de los usuarios externos y que permita 
implementar acciones de  mejora las cuales se refleja en los 22 Ítems 
formulados.12 SERVQUAL modificado es un instrumento el cual se basa 
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principalmente en la evaluación de la satisfacción del usuario sobre la calidad 
de la atención del paciente en la consulta externa, encuesta validada y 
modificada por el Ministerio de salud (MINSA) con el objetivo de verificar y 
evaluar la calidad de la atención de los profesionales de la salud mediante 
cuatros dimensiones principales como son la fiabilidad, capacidad de 
respuesta, empatía seguridad, aspectos tangibles. 
 
2.8. Métodos de análisis de datos 
Los datos fueron analizados en un programa Microsoft Excel 2013 y los resultados 
expresados en frecuencias relativas y absolutas. Las estimaciones del Chi cuadrado se 
realizaron en el paquete estadístico SPSS v. 18.0.  
Se consideró usuario satisfecho, cuando la diferencia entre la percepción (P) y la 
expectativa (E) para la pregunta planteada tenía una diferencia de cero o un valor positivo y 
usuario insatisfecho, cuando la diferencia tenía un valor negativo. Se calculó el grado de 
satisfacción global, en cada una de las dimensiones de calidad y en cada pregunta.  
Una vez obtenidos los resultados, se analizaron las preguntas de acuerdo a su porcentaje 
obtenido, utilizando la guía técnica para la evaluación de la satisfacción del usuario externo 
en los establecimientos de salud y servicios médicos de apoyo proporcionada por el 
Ministerio de Salud. Se consideró “por mejorar” cuando la insatisfacción fue mayor a 60%, 
“en proceso” cuando la insatisfacción fue entre 40 a 60% y “aceptable” cuando la 
insatisfacción fue menor de 40%.13 Se elaboraron cuadros con su respectiva interpretación 
para una mejor comprensión.  
 
2.9. Aspectos  éticos 
Para la ejecución de la presente investigación, se siguió los principios de la Declaración de 
Helsinki, adoptada por la 18° Asamblea Médica Mundial que rigen los principios éticos 
para las investigaciones médicas en seres humanos (autonomía, beneficencia, no 
maleficencia y justicia). 
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Se solicitó  el consentimiento informado por escrito luego de informar en lenguaje 
comprensible sobre el propósito de la investigación, los procedimientos que serán 
realizados, los beneficios y qué la información obtenida será anónima.   
Se informó sobre la voluntariedad de dar su consentimiento y sobre la opción de participar 
o no en la investigación.   
 
III. RESULTADOS  
Se realizó un estudio un estudio de naturaleza cuantitativa, Descriptiva –  correlacional  a 
los usuarios externos frente a la calidad de  atención de enfermería  en el Centro de Salud 
Toribia Castro Lambayeque  durante el mes de noviembre  2015. La población estuvo 
conformada  por 150  pacientes  a quienes se  les aplico  la encuesta, obteniendo los 
siguientes resultados. 
 
TABLA N° 01: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO DESDE LA 
DIMENSIÓN FIABILIDAD DE LA ATENCIÓN DE ENFERMERÍA. 
 
DIMESION FIABILIDAD  /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 
1. Ud. fue atendido sin discriminación  o sin importar su 
condición socioeconómica 
96 64 54 36 
2. Su atención se realizó en orden 72 48 78 52 
3. Su atención se realizó según el horario publicado en el 
EESS 
55 36.7 95 63.3 
4. Cuando Ud. quiso presentar alguna queja el EESS conto 
con los mecanismos para atenderlo 
70 46.7 80 53.3 
5. La farmacia conto con los medicamentos que receto el 
medico 
68 45.3 82 54.7 









TABLA Nº 01: En relación a la  dimensión de FIABILIDAD podemos observar que en relación a la 
pregunta de que el paciente fue atendido sin discriminación y/o condición socioeconómica se 
obtuvo que un 64% estuvo satisfecho y un 36%  de insatisfacción , en si la atención se realizó 
en orden y respetando el orden de llegada un 48% estuvo satisfecho y un 52% de insatisfacción 
, en relación a si la atención se realizó en el horario publicado un 36.7 % estuvo satisfecho y un 
63.30% insatisfecho, en relación al mecanismo para atender un  reclamo o queja un 46.7 % 
estuvo satisfecho y un 53.3 % insatisfecho, en relación si hubo medicamentos en el servicio de 
farmacia se obtuvo que un 45.3 % se encuentra satisfecho y un 54.7 % insatisfecho. Se 
concluye que la dimensión fiabilidad el 51.9 % se encuentra insatisfecho. 
TABLA N° 02: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO DESDE LA 
DIMENSIÓN DE CAPACIDAD DE RESPUESTA DE LA ATENCIÓN DE 
ENFERMERÍA 
 
DIMESION CAPACIDAD DE RESPUESTA  /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 
 
6. La atención en el área de caja/ farmacia fue rápida 
64 42.7 86 57.2 
 
7. La atención en el área de admisión fue rápida 
54 36 96 64.0 
 
8. El tiempo que usted espero para ser atendido en el 
consultorio fue corto 
40 26.7 110 73.3 
 
9. Cuando Ud. presento algún problema o dificultad se 
resolvió inmediatamente 
57 38 93 62.0 
CAPACIDAD DE RESPUESTA – TOTAL  35.9  64.1 
 







Tabla N° 02: En realcion a la DIMENSION DE CAPACIDAD DE RESPUESTA en lo que respecta a la 
atencion en el area de caja o farmacia fue rapida un 42.7.% fue satisfecha y un 57.2% fue 
insatisfecha , en la atencion del area de admisión fue rapida un 36.0% fue satisfecha y un 
64.0% fue insatisfecha , en la pregunta que refiere al tiempo de espera para ser atendido fue 
un 26.7% satisfecho y un 73.3% fue insatisfecho, en la pregunta si el usuario presento una 
queja y fue resuelto inmediatamente un 38.0% fue satisfecho y  un 62.0% fue insatisfecho. Se 
concluye que la dimensión Capacidad de Respuesta el 35.9 % se encuentra satisfecho y un 
64.1% se encuentra insatisfecho. 
 
TABLA N°03: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO DESDE LA 
DIMENSIÓN DE SEGURIDAD DE LA ATENCIÓN DE ENFERMERÍA 
 
DIMESION SEGURIDAD /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 
10. Durante su atención en el consultorio se respetó 
su privacidad 
90 60.0 60 40.0 
11. El médico u otro profesional que le atendió le 
realizo un examen completo y minucioso 
86 57.3 64 42.7 
12. El médico u otro profesional que le atendió le 
brindo el tiempo suficiente para contestar sus 
dudas o preguntas 
82 54.7 68 45.3 
13. El médico u otro profesional que le atendió le 
inspiro confianza 
95 63.3 55 36.7 
SEGURIDAD - TOTAL  58.8  41.2 
 






Tabla N° 03: En relacion a la DIMENSION DE SEGURIDAD se puede visualizar que en la pregunta 
si durante la atencion en el consultorio se respeto su privacidad un 60.0% estuvo satisfecho y 
un 40.0% insatisfecho, en la pregunta si el medico u otro profesional que lo atendio le realizo 
un examen completo y minucioso un 57.3% estuvo satisfecho y un 42.7% de insatisfaccion, en 
la pregunta si el profesional que la atendio le le brindo el tiempo suficiente para ontestar sus 
dudas o preguntas un 54.7% estuvo satisfecho y  un 45.3% insatisfecho, en la pregunta si el 
medico u otro profesional que le atendio le inspiro confianza un 63.3.% de satisfaccion y un 
36.7 % de insatisfaccion. Se concluye que la dimensión seguridad el  58.8 % se encuentra 
satisfecho. 
TABLA N°04: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO DESDE LA 
DIMENSIÓN DE EMPATIA  DE LA ATENCIÓN DE ENFERMERÍA 
 
DIMESION EMPATIA  /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 
14. El médico u otro profesional que le atendió le trato con amabilidad, 
respeto y paciencia 
87 58.0 63 42.0 
15. El personal de caja/ farmacia le trato con amabilidad, respeto y paciencia  67 44.7 83 55.3 
16. El personal de admisión le trato con amabilidad, respeto y paciencia 53 35.3 97 64.7 
17. Ud. comprendió la explicación que le brindo el médico u otro profesional 
sobre su salud o resultado de su atención 
83 55.3 67 44.7 
18.  Ud. comprendió la explicación que le brindo el médico u otro profesional 
sobre el tratamiento que recibirá y los cuidados para su salud. 
81 54.0 69 46.0 
 
EMPATIA – TOTAL 
 49.5  50.5 
 






Tabla N° 04: En relación a la DIMENSIÓN DE EMPATÍA en la pregunta si el médico u otro 
profesional que  le atendió le trato con  amabilidad, respeto, y paciencia un 58% estuvo 
satisfecho y un 42% insatisfecho, con respecto si el personal de caja y farmacia le trato con 
amabilidad, respeto y paciencia  un 44.7% estuvo satisfecho y un 55.3% insatisfecho en la 
pregunta si el personal de admisión le trato con amabilidad, respeto y paciencia un 35.3% 
satisfecho y un 64.7% insatisfecho, en la pregunta si el paciente comprendió la explicación que 
le brindo el médico u otro profesional un 55.3.0% de satisfacción y un 44.7% de insatisfacción, 
en la pregunta si el paciente comprendió la explicación que el médico u otro profesional le da 
sobre el tratamiento y cuidados de su salud un 54.0% estuvo satisfecho y un 46.0% 
insatisfecho. Se concluye que la dimensión empatía el  50.5% se encuentro satisfecho. 
TABLA N°05: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO DESDE LA 
DIMENSIÓN DE ASPECTOS TANGIBLES  DE LA ATENCIÓN DE 
ENFERMERÍA 
 
DIMESION ASPECTOS TANGIBLES /  PREGUNTAS 
SATISFECHO INSATISFECHO 
Nº % Nº % 
19. Los carteles, letreros o flechas del EESS fueron 
adecuados para orientar al paciente 
70 46.7 80 53.3 
20. El consultorio y la sala de espera se encontraron 
limpios y contaron las bancas o sillas para su 
comodidad 
63 42.0 87 58.0 
21. El EESS conto con baños limpios para los pacientes 55 36.7 95 63.3 
22. El consultorio donde fue atendido conto con el 
equipo disponible y los materiales necesarios para 
su atención 
72 48.0 78 52.0 
ASPECTOS TANGIBLES - TOTAL  43.3  56.7 
 






Tabla N° 05: En relación a la DIMENSIÓN DE ASPECTOS TANGIBLES con respecto a la pregunta 
sobre los carteles, letreros, o afiches del EESS fueron adecuados para orientar a los pacientes 
un 46.7% estuvo satisfecho y un 53.3% insatisfecho, en la pregunta si los consultorios y sala de 
espera estuvieron limpios y contaron con  bancas o sillas para su comodidad un 42.0% estuvo 
satisfecho y un 58.0% insatisfecho, en la pregunta si los servicios higiénicos estuvieron limpios 
para los pacientes un 36.7% estuvo satisfecho y un 63.3% insatisfecho, en la pregunta si los 
consultorios estuvieron implementados un 48.0% estuvo satisfecho y un 52.0% insatisfecho. Se 
concluye que la dimensión aspectos tangibles el 56.7% se encuentra insatisfecho. 
TABLA N° 06: SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO DESDE LA 
DIMENSIÓN GLOBAL   DE LA ATENCIÓN DE ENFERMERÍA 
 
DIMESIONES  /  SATISFACCION GLOBAL 
SATISFECHO INSATISFECHO 
% % 
1. FIABILIDAD. 48.1 51.9 
 








5.  ASPECTOS TANGIBLES. 43.3 56.7 
 
DIMENSIONES – SATISFACCION GLOBAL 
45.0 55 
 






tabla N° 06:  En el presente tabla se puede visualizar en general la satisfacción e insatisfacción 
de los usuarios según las dimensiones, en la dimensión de fiabilidad se observa que un 48.1% 
se encuentra satisfecho y un 51.9% de insatisfacción del usuario, en la dimensión de capacidad 
de respuesta se puede observar que un 35.9% están satisfecho y un 64.1%  insatisfecho, en la 
dimensión de seguridad se observa un 48.3% están satisfechos y un 51.7% insatisfechos , en la 
dimensión empatía  un 49.5 % se encuentra satisfecho y un 50.5% insatisfechos y en la 
dimensión de aspectos tangibles un 43.3% se encuentra satisfecho y un 56.7% se encuentra 
insatisfecho. En conclusión la satisfacción global de los pacientes fue de 55% insatisfechos, 
frente a un 45% de satisfechos.  
 
IV. DISCUSIÓN 
La satisfacción del usuario implica una experiencia racional o cognoscitiva, derivada de la 
comparación entre las expectativas y el comportamiento del servicio. Y la calidad es un alto 
nivel de excelencia profesional usando eficientemente los recursos con un mínimo de riesgos 
para el paciente para lograr un alto grado de satisfacción. 
Dicho trabajo tuvo un total de 150 encuestados los cuales fueron aplicados a todos los 
pacientes que acudieron a la atención de enfermería en el centro de salud Toribia Castro 
Lambayeque, durante el mes de noviembre 2015. 
En los resultados de la presente tesis  aplicado en el centro de salud Toribia castro se pudo 
definir que la atención  de salud que brindan los profesionales de salud en relación a la 
Dimensión de Fiabilidad refleja en los usuarios externos un porcentaje de 48.1% satisfechos y 
un 51.9% insatisfechos , en la dimensión de capacidad de respuesta se puede observar que un 
35.9% están satisfecho y un 64.1%  insatisfecho, en la dimensión de seguridad se observa un 
28 
 
48.3% están satisfechos y un 51.7% insatisfechos , en la dimensión empatía  un 49.5% se 
encuentra satisfecho y un 50.5% insatisfechos y en la dimensión de aspectos tangibles un 
43.3% se encuentra satisfecho y un 56.7% se encuentra insatisfecho. 
Resultados similares  a los que hemos encontrado tenemos el estudio realizado  Santana. J; 
Bauer. E; (2014), en su tesis “Nivel de satisfacción  y Calidad de los cuidados de enfermería y 
satisfacción del paciente atendido en un hospital de enseñanza”; entre los cuidados de 
enfermería evaluados, solamente dos fueron considerados seguros – higiene y conforto físico; 
nutrición e hidratación – y los demás clasificados como pobres. Sin embargo, los pacientes se 
mostraron satisfechos con los cuidados recibidos en los dominios evaluados: técnico-
profesional, confianza y educacional. Eso puede ser justificado por la correlación débil a 
moderada observada entre esas variables. Llegando a una conclusión: A pesar del déficit de 
cualidad, fue encontrado alto nivel de satisfacción de los pacientes con los cuidados de 
enfermería recibidos. Tales resultados indican la necesidad de que la institución centre sus 
objetivos en un sistema de evaluación permanente de la cualidad del cuidado, visando atender 
a las expectativas de los pacientes.6 
A si mismo Acosta  Ana Cecilia, Hernández Victoria (2013)- Uruguay “Satisfacción del usuario 
en relación a la atención brindada por el personal de enfermería en el Servicio de 
Traumatología del Hospital Central de las Fuerzas Armadas”. Entre los resultados obtenidos se 
destaca que la mayoría de los encuestados está muy satisfecho o satisfecho y un porcentaje 
muy inferior medianamente satisfecho con respecto a los servicios brindados por el equipo de 
enfermería. Los autores consideran que la satisfacción al momento de la hospitalización no 
sólo se ve influida por este factor, sino también por otros que se plantean en el presente 
trabajo y que merecen ser analizados en futuras investigaciones.7 
Por otro lado Barragán B., Moreno M., En el 2011 “nivel de satisfacción y Calidad percibida por 
usuarios de enfermería en tres hospitales públicos”-Colombia. se aplicaron 1093 instrumentos 
en periodos diferentes, con dos mediciones por hospital, que permitieron obtener la 
puntuación media de los ítems de calidad objetiva y subjetiva que fue de 3.62, los cuales son 
predictores de la satisfacción. Conclusiones: El estudio permitió identificar áreas de mejora en 
los hospitales, así como determinar la demora de la atención, como uno de los factores 




Huerta A. (2015); con su tesis titulada “Nivel de satisfacción de los usuarios atendidos en el 
tópico de medicina del servicio de emergencia del Hospital Nacional Arzobispo Loayza, lima, 
enero 2015”; cuya medición de la satisfacción del usuario se realizó mediante la encuesta 
SERVPERF modificada, su población estuvo constituida por 77 personas, concluyendo que el  
92.2% de los usuarios estuvieron satisfechos con la atención. Las dimensiones de fiabilidad, 
seguridad, empatía y aspectos tangibles de la encuesta SERVPERF resultaron con más del 80% 
de usuarios satisfechos (94.3%, 89.6%, 89.6 % y 84.5%; respectivamente); pero la dimensión 
capacidad de respuesta resultó con la mayor cantidad de usuarios insatisfechos – muy 
insatisfechos y extremadamente muy insatisfechos (23.4%). 5 
Hernan.J.  (2011) en su investigación “Nivel de satisfacción según expectativas y percepciones 
de la calidad de servicio de salud en los usuarios externos de la unidad de cuidados intensivos 
del instituto nacional de salud del niño”. Los resultados muestran en cuanto al grado de 
satisfacción global que en los usuarios externos se encuentran insatisfechos con los servicios 
recibidos, con una insatisfacción del 90.2%. Las dimensiones con los mayores niveles de 
insatisfacción fueron, seguridad 93.1%, aspectos tangibles 73.5%, confiabilidad 54.5%, empatía 
97%, y la dimensión más valorada fue la dimensión de respuesta rápida con 60.4% (satisfacción 
y satisfacción amplia).8 
Monchón P, en el 2013. “Nivel de Calidad del cuidado enfermero desde la percepción del 
usuario, servicio de emergencia en el Hospital III-Essalud de Chiclayo” Los resultados obtenidos 
por los autores mostraron que un 64,18% de los usuarios afirmaron que el nivel de calidad del 
servicio fue bajo, el 30,18% lo calificó como nivel de calidad medio y el 5,64% como nivel de 
calidad alto. Las dimensiones mejores calificadas fueron las de fiabilidad y capacidad de 
respuesta con una brecha de -0,92 y la de más baja ponderación fue la dimensión de 
elementos tangibles con una brecha de -1,08. Finalmente los autores concluyeron que el nivel 
de calidad del Cuidado enfermero en el servicio de emergencia de este hospital es bajo. En 









1. El nivel de satisfacción global del usuario externo desde las dimensiones de calidad, de la 
atención de enfermería del Centro de Salud Toribia Castro- Lambayeque Noviembre 2015 
45% de satisfechos. 
2. La satisfacción del usuarios externo frente a  la dimensión FIABILIDAD se observa que un 
51.9% de insatisfechos 
3. La satisfacción del usuarios externo frente a la dimensión CAPACIDAD DE RESPUESTA se 
puede observar que un 64.1% están insatisfecho. 
4. La satisfacción del usuarios externo frente a  la dimensión SEGURIDAD se observa un 51.7 
% insatisfechos 
5. La satisfacción del usuarios externo frente a  la dimensión EMPATÍA  se observa un 50.5% 
insatisfechos 
6.  La satisfacción del usuarios externo frente a la dimensión ASPECTOS TANGIBLES se 
observa un 56.7% se encuentra insatisfecho. 
VI. RECOMENDACIONES 
Considerando las conclusiones de la investigación, se presentan a continuación  las siguientes 
recomendaciones: 
1. Implementar  un plan de gestión de mejoramiento de la calidad, que  permita corregir 
los procesos críticos en la consulta externa de atención de salud. 
 
2. Se recomienda realizar evaluaciones periódicas a la calidad de atención de enfermería, 
con la finalidad de ser analizadas, utilizando el instrumento propuesto en este  estudio, 
el cual nos va a permitir evaluar la satisfacción del usuario externo. 
 
3. Hacer de conocimiento los resultados del presente estudio a las autoridades del  
Centro de salud  Toribia Castro –Lambayeque  con la finalidad de evaluar su uso en las 
estrategias de  mejora de la calidad de atención. 
 
4. Sensibilizar y capacitar al personal de salud en la nueva filosofía, procesos, 
herramientas y técnicas necesarias para lograr la satisfacción del usuario. 
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Anexo 1: ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS ATENDIDOS  
            N°  Encuestas: 
                ENCUESTA  PARA EVALUAR LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS  ATENDIDOS  EN EL     
    SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA        
Nombre del encuestador:             
Establecimiento de Salud:            
Fecha:      Hora de inicio:    Hora Final:   
  
      
  
Estimado  usuario(a) estamos interesados en  conocer  su opinión  sobre la calidad de la atención  que recibió  
  
 Agradecemos  su participación  
  
  
                
    DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO       
        
 
      
  1.- Condición del encuestado    Usuario (A)   1 
  
   
  Acompañante 2 
                
  2.-  Edad  del encuestado  en años          
  




  3.- Sexo 
  
  Masculino   1 
          Femenino   2 
  




  4.- Nivel de estudio 
 
  Analfabeto   1 
  
   
  Primaria   2 
  
   
  Secundaria   3 
  
   
  Superior Tecnico 4 
          Superior Universitario 5 
  
   
        
  5.- Tipo de seguro por el cual se atiende  SIS   1 
  
   
  SOAT   2 
  
   
  Ninguno   3 
          Otro   4 
  




  6.- Tipo de usuario 
 
  Nuevo   1 
          Continuador   2 
  

























En segundo lugar califique las percepciones, que se refieren a como usted ha RECIBIDO la atención en 
Consulta externa . Utilice una escala del 1 al 7.  
Considere 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación 
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 6 7 
1 El personal de informes le orientó y explicó de manera clara y adecuada 
sobre los pasos o trámites para la atención en consulta externa 
       
2 
El médico le atendió en el horario programado 
       
3 
Su atención se realizó respetando la programación y el orden de llegada 
       
4 
Su historia clínica se encontró disponible para su atención. 
       
5 
Usted encontró citas disponibles y las obtuvo con facilidad 
       
6 
La atención en caja o el módulo de admisión del SIS fue rápida 
       
7 
La atención para tomarse análisis de laboratorio fue rápida 
       
8 
La atención para tomarse exámenes ecográficos fue rápida 
       
9 
La atención en farmacia fue rápida 
       
10 
Se respetó su privacidad durante su atención en el consultorio 
       
11 El médico le realizó un examen físico completo y minucioso por el 
problema de salud por el cual fue atendido 
       
12 El médico le brindó el tiempo necesario para contestar sus dudas o 
Preguntas 
       
13 
El médico que le ha atendido le inspiró confianza 
       
14 El personal de consulta externa le trató con amabilidad, respeto y 
Paciencia 
       
15 El médico que le atendió le ha mostrado interés en solucionar su 
problema de salud 
       
16 El médico le ha explicado a Ud. o a sus familiares su problema de 
salud o resultado de su atención 
       
17 El médico le ha explicado a usted o a sus familiares el tratamiento que 
recibirá: tipo de medicamentos, dosis y efectos adversos 
       
18 El médico le ha explicado a usted o a sus familiares los procedimientos 
o análisis que le realizarán 
       
19 Los carteles, letreros y flechas le parecen adecuados para orientar a los 
Pacientes 
       
20 La consulta externa contó con personal para informar y orientar a los 
Pacientes 
       
21 Los consultorios contaron con equipos disponibles y materiales 
necesarios para su atención 
       
22 El Consultorio y la Sala de Espera se encontraron limpios y fueron 
Cómodos 
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TITULO DEL PROYECTO: Nivel de satisfacción del usuario externo, desde 
dimensiones de calidad, de la atención de enfermería 2015 del Centro de Salud Toribia 
Castro – Lambayeque. 
 
INVESTIGADORA Y RESPONSABLE DEL ESTUDIO:  
Silva Alarcón Graciela Tatiana. 
 
¿Para qué se firma este documento?  
Lo firma para poder participar en el estudio.  
 
¿Por qué se está haciendo este trabajo de investigación?  
Nivel de satisfacción del usuario externo, desde dimensiones de calidad, de la atención 
de enfermería 2015 del Centro de Salud Toribia Castro – Lambayeque. 
Les estamos pidiendo a personas como usted que nos ayuden.  
 
¿Qué pasa si digo “sí, quiero participar en el estudio”?  
Si dice que sí le realizaremos una entrevista en la responderá una encuesta de 44 preguntas. 
Esta encuesta no tiene respuestas correctas o incorrectas. La entrevista tomará alrededor de 
15 minutos de su tiempo.  
 
¿Quién verá mis respuestas?  
Las únicas personas autorizadas para ver sus respuestas son las que trabajan en el estudio. 
Cuando compartamos los resultados del estudio no incluiremos su nombre.  
 
Al firmar este documento está diciendo que:  
Está de acuerdo con participar en el estudio. Le hemos explicado la información que 
contiene este documento y hemos contestado todas sus preguntas.  
 
 
HE LEÍDO Y COMPRENDIDO. HE QUEDADO SATISFECHO. MIS PREGUNTAS 
HAN SIDO RESPONDIDAS.  











……………………………………..                         ………………………….…………….  
Firma del Usuario/Acompañante                      Firma del Responsable del estudio  
Apellidos y Nombres:  
DNI: 
